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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
antara kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan terhadap kepuasan masyarakat
dengan profesionalisme pegawai sebagai variabel intervening. Penelitian dilakukan
terhadap masyarakat yang sedang melakukan pelayanan di Kantor Kecamatan
Kaduhejo, dengan jumlah sampel sebanyak 90 orang. Metode pengambilan sampel
dilakukan dengan menggunakan teknik sampling. Alat analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah SEM (Structual Equation Modeling) dengan
menggunakan program PLS 4.1.1.7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
masyarakat, inovasi pelayanan dengan kepuasan masyarakat, kualitas pelayanan
dengan profesionalisme pegawai, inovasi pelayana dengan profesionalisme
pegawai dan profesionalisme pegawai dengan kepuasan masyarakat. Penelitian ini
juga membuktikan bahwa profesionalisme pegawai mampu memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan profesionalisme
pegawai mampu memediasi pengaruh inovasi pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Inovasi Pelayanan, Kepuasan Masyarakat,
Profesionalisme Pegawai.
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ABSTRACT

The purpose of this research is carried out to determine whether there is an
influence between the quality of service and innovation to public satisfaction with
the professionalism of employees as the variable of intervening. The research was
conducted on the community, who was conducting service at the Kaduhejo District
Office, with a sample of 90 people. Yhe sampling method was carried out using
sampling technique. The analytical tool used in this study was SEM ( Structual
Equation Modeling) using the 4.1.1.7 PLS program. The results show that there is
a positive an significant influence between quality of service and public
satisfaction, innovation of services with community satisfaction, quality of service
with the professionalism of employees, service innovation with the professionalism
of employees and professionalism of employees with public satisfaction. This
research also proves that the professionalism of employees is able to mediate the
influence of the quality of service on public satisfaction, while the professionalism
of employees are able to mediation of the influence of service innovation to public
satisfaction.

Keywords: Quality of Service, Service Innovation, Community Satisfaction,
Professionalism Employee.
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